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施“以客户为中心”的 CRM 解决方案就成了当前商业银行 CRM 研究的热点。 
本文对基于 DW 的商业银行 ACRM 解决方案作了广泛和深入研究，详细介绍
了基于 DW 的商业银行 ACRM 的应用架构与解决方案，以及实施 ACRM 应用的分析
案例与分析，及构建有效的营销闭环。论文主要包括以下内容： 
1、深入分析和研究了商业银行 CRM 应用的一些关键技术，如银行业的挑战
认识、CRM 的理论与应用价值、数据整合技术、CRM 的应用案例剖析。 
2、提出了基于DW的商业银行CRM应用架构与解决方案。从DW技术的发展、
ACRM 的基本功能、ACRM 数据模型的概念及与 DW 的关系、ACRM 的应用
实现等方面进行了研究. 




















After China entry WTO, local banks are facing fierce competition from foreign 
banks. In order to build up competitive advantage, a commercial bank must change 
traditional development and business strategy to develop potential customers thru 
various channels, continuously and actively understand customer requirements, 
accumulate experience, improve customer relationship, and raise customer 
satisfaction. In the era of market saturation, severe competition and serious 
homogenization of the products, customers become the key element of commercial 
bank continuous growth, winning customers is winning market. This leads 
commercial banks strategy change from “product centric” to “customer centric”. 
How to implement “customer centric” CRM solution becomes a research hot topic 
of commercial banks.  
In this Dissertation, we made deep and wide research on Data warehouse-based 
ACRM solution, detail introduction of application architecture and solution of 
DW-based ACRM for commercial banks.  Furthermore, we introduced the 
methodology to build up close-loop campaign thru studying ACRM implementation 
cases. This paper's main contents are: 
1. Deeply analyzing and researching the key technology of commercial banks 
CRM, for example, the challenges of financial industry, the theory and business value 
of CRM, the technology of data integration, CRM application cases study. 
2. Proposing DW-based CRM architecture and solution for commercial banks. In 
this paper, we discussed the development path of DW, the basic functions of ACRM, 
the concept of ACRM data model, the relation between ACRM and DW, the 
application solution of ACRM. 
3. Realizing DW-based ACRM prototype thru research on customer value analyse,  
customer life cycle analyse, period analyse of communication and transaction with 
banks, cross selling opportunities in mixed business operation, event-based marketing, 
ROI measurement of campaigns。 
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1.1 选题背景及研究意义  
基于数据仓库（Data Warehouse，简写为 DW）[1] 的商业银行分析型客户关

















客户关系管理（Customer Relationship Management，简写为 CRM）[6] 应
运而生。CRM 是为企业提供全方位的管理视角，赋予企业更完善的客户交流能
























合适的时间（Right Time），提供给合适的人（Right Customer）[7]。 













粒度各不相同，无法按 ACRM 的统一标准进行实施。 
3、基于普通数据库形成的客户信息分析结果难以通过整合的渠道、产品等
方式进行客户营销。 
从上述局限性可以看出基于普通数据库实施 ACRM，以实现 CRM 的目标还有
很大距离。随着客户数据成倍数增长的趋势进一步明显，客户对银行多样化服
务的需要进一步提高的背景下，基于 DW 实施商业银行 ACRM 的方法开始出现。 
基于 DW 的商业银行 ACRM 是将商业银行的客户信息，包括客户基本面信息、
客户交易信息、客户行为信息等，通过数据仓库技术进行整合，形成完整的客
户信息数据库，即 ACRM 的分析基础，并结合数据挖掘(Data Mining，DM)技术[9]，
将潜在的、有价值的信息从数据的矿山中挖掘出来，以形成及时、准确的决策
支持信息。 















理过程如图 1-1 所示： 
 
    图 1-1 基本 CRM 模型[5]  




















































基于 DW 来实施商业银行的 ACRM。 
根据国际上的 佳实际，我们可以基于组织对信息的使用方式，把一个组织
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